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Abstrak 
 
 Dengan menggunakan Customer Relationship Management berbasis web  ini 
bertujuan untuk memberikan kemudahan kepada staf customer service dan pelanggan 
dalam memberikan informasi dan memberikan kemudahan staf customer service 
melihat data pemesanan dan data pelanggan.Dalam sebuah industri jasa, faktor yang 
menentukan suatu keberhasilan sebuah industri jasa terhadap pesaingnya adalah 
kepuasan pelanggan dan kualitas dari jasa yang dihasilkan. Seringkali pelanggan 
merasa tidak puas atas jasa yang diberi perusahaan sehingga dapat menyebabkan 
menurunnya tingkat kepuasan pelanggan dan pada akhirnya pelanggan beralih ke 
perusahaan pesaing. Oleh karena itu, kami merasa bahwa perusahaan perlu 
mengetahui, seperti apa produk jasa yang harus diberikan perusahaan kepada 
pelanggan dan mengenal pelanggan lebih dekat. 
Cara dan strategi untuk mengenal dan membangun hubungan dengan pelanggan serta 
mengelolanya dikenal dengan Customer Relationship Management.  Adapun metode 
yang digunakan dalam penulisan skripsi ini yaitu: (1) Metode FAST, Analisis yang 
mencakup PIECES, analisis sebab akibat dan analisa kelayakan, (2) Metode 
Perancangan yang mencakup perancangan basis data, perancangan proses, 
perancangan tampilan layar dan struktur menu. Sistem yang diterapkan di perusahaan 
yang kami survei saat ini ternyata masih banyak kekurangan dalam pemberian 
pelayanan kepada pelanggan dan calon pelanggan.Dari perancangan sistem yang 
diusulkan, kami berusaha memperbaiki kekurangan yang ada, dengan perbaikan dan 
penambahan ini, sistem yang berjalan di perusahaan menjadi lebih baik yang berguna 
untuk meningkatkan hubungan dan kepuasan pelanggan.  
 
Kata kunci : CRM, FAST, Situs web. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
 
 
 
1.1 Latar Belakang 
Dengan berkembangnya teknologi, maka dunia bisnis pun semakin maju. 
Peranan teknologi dalam berbagai bidang bisinis pun semakin penting, dimana 
penggunaan teknologi, khususnya teknologi informasi menjadi sesuatu kebutuhan 
yang tak dapat terpisahkan lagi. Salah satunya adalah bisnis perhotelan. Saat ini, 
dalam dunia perhotelan, teknologi informasi sangat penting seperti untuk 
menyimpan data dari pelanggan, data kamar, reservasi, restaurant dan lain 
sebagainya untuk mempermudah aktivitas dalam perhotelan. Oleh karena itu 
dibutuhkan adanya suatu web yang dapat menyimpan data yang diperlukan oleh 
hotel untuk dapat mengembangkan hotel menjadi lebih baik lagi. 
CRM merupakan suatu piranti baru yang memiliki tujuan yang berorientasi 
pada kepuasan pelanggan. Konsep dari CRM ini adalah untuk 
mengenal,mengetahui, dan menggali dari apa yang diharapkan dari seorang 
pelanggan atau konsumen dari perusahaan. Menurut gartner Group, CRM adalah 
strategi bisnis yang fokus pada pelanggan yang didesain untuk mengoptimasi 
profitability, revenue, dan customer satisfaction. Di Indonesia pada umumnya, 
saat ini terdapat banyak hotel, baik itu hotel berbintang maupun hotel kelas melati.  
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Customer Relationship Management yang berbasis Web dapat menawarkan 
pelaporan disesuaikan agar staff dapat dengan cepat menghasilkan laporan yang 
dipersonalisasi.Kontrol keamanan harus bersifat fleksibel didalam perangkat lunak 
CRM, sehingga manajemen dapat membatasi akses pengguna tertentu. Dengan 
memiliki sistem manajemen lanjutan dimana CRM yang berbasis web 
diintegrasikan ke dalam bisnis perhotelan khususnya, maka akan mempermudah 
saat kita melihat kinerja tim secara realtime , dan jika kita melihat masalah yang 
timbul dari statistik , kita dapat segera mengambil tindakan. 
Hotel Classie merupakan salah satu hotel yang ada di Palembang ber-
alamatkan di Jl.Veteran, Komplek Ruko Rajawali No.7 Palembang,Indonesia. 
Makin bertambahnya pelanggan yang datang dan tingkat persaingan yang tinggi 
maka dibutuhkan suatu pengembangan Hotel Classie dalam menjalin hubungan 
yang lebih baik dengan pelanggan. Seperti misalnya mulai dari mengetahui 
kebiasaan-kebiasaan yang dilakukan oleh tamu selama menginap, seperti jenis 
makanan/fasilitas yang sering digunakan, lama menginap, asal pelanggan serta 
pemberian insentif, seperti potongan harga,paket khusus untuk pernikahan/ulang 
tahun, dan lain sebagainya. Oleh karena itu ,maka perlu diterapkan suatu strategi 
yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan suatu produk tekhnologi 
komunikasi informasi, yaitu suatu pendekatan CRM yang berbasis web. 
Dengan pendekatan CRM, maka diharapkan akan terjadi relasi yang lebih 
kuat diantara perusahaan dan pelanggan, Sehingga dengan demikian sedikit demi 
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sedikit, loyalitas pelanggan dapat terbangun dan pelayanan terhadap pelanggan 
juga dapat ditingkatkan. 
 
1.2 Permasalahan 
Berdasarkan gambaran dalam masalah latar belakang diatas, maka untuk 
lebih mengarahkan pembahasan dalam skripsi ini dapat merumuskan beberapa 
permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut. 
1. Sulitnya dalam mempertahankan pelanggan disebabkan karena media 
promosi yang hanya menggunakan brosur,baleho dan media cetak lainnya 
dan pada saat pelanggan memesan kamar sering terjadi kesalahan 
pencatatan yang dilakukan oleh resepsionis. 
2. Kurangnya pengelolaan data-data pelanggan sehingga perusahaan kurang 
memperoleh informasi yang dibutuhkan untuk memberikan pelayanan 
kepada pelanggan.  
 
1.3. Ruang Lingkup 
Ruang lingkup bertujuan untuk mengarahkan kegiatan penelitian agar 
tidak menyimpang dan menghindari pembahasan yang tidak sesuai dengan topik 
yang diangkat, maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi: 
1. Pelayanan yang di berikan perusahaan hanya berfokus pada promosi, 
pelayanan pelanggan dan pemesanan kamar.  
2. Metode yang digunakan hanya sampai konstruksi dan pengujian. 
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3.  Tidak menyediakan pembayaran secara online 
 
1.4  Tujuan dan Manfaat 
1.4.1 Tujuan 
Tujuan dari penulisan skripsi ini diuraikan sebagai berikut. 
1. Membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan yang 
lebih baik kepada pelanggan dengan cara memberikan 
kemudahan dalam mendapatkan informasi fasilitas layanan 
hotel dan melakukan reservasi secara online kapanpun dan 
dimanapun. 
2. Perusahaan mengetahui kebutuhan apa yang dibutuhkan 
pelanggan pada masa yang akan datang dengan cara 
penyimpanan database pelanggan. 
1.4.2 Manfaat 
Dengan tercapainya tujuan-tujuan diatas, manfaat yang diharapkan 
dapat di peroleh yaitu: 
1. Dapat meningkatkan pemasaran sampai dengan keluar kota. 
2. Mengidentifikasi masalah-masalah yang dihadapi pelanggan dan 
memberikan solusi dari masalah itu. 
3. Menjaga dan meningkatkan hubungan persahabatan antara 
perusahaan dan pelanggan. 
4. Perusahaan merespon keinginan pelanggan lebih cepat. 
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1.5 Metodologi 
Metodologi yang dipergunakan dalam menyusun laporan ini adalah 
metodologi FAST. Dalam metode FAST (Framework for the Application of 
Systems Techniques). Menurut Whitten (2006, h.87-97), FAST adalah 
metodologi hipotesis yang digunakan untuk mendomentrasikan proses 
pengembangan sistem perwakilan. Dengan kata lain, FAST adalah kerangka 
cerdas yang cukup fleksibel untuk menyediakan tipe-tipe berbeda proyek dan 
strategi.  
Fase yang digunakn dalam metode FAST adalah antara lain sebagai berikut. 
1. Investigasi Awal 
Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan data mengenai sistem informasi 
yang berjalan. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga cara, yaitu: 
a. Metode observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan dan penelitian 
secara langsung pada Hotel Classie Palembang. 
b. Wawancara, yaitu melakukan tanya jawab dengan pihak terkait yang 
pekerjaannya berhubungan dengan objek penelitian.  
c. Studi literatur, yaitu dengan membaca buku-buku sebagai bahan 
referensi untuk menunjang dalam penyusunan skripsi ini.  
Alat yang digunakan untuk menganalisis sistem yang berjalan adalah 
Framework PIECES. 
 
 
6 
 
2. Analisis Masalah 
Tahapan analisa berguna untuk melakukan studi dan analisa terhadap sistem 
yang telah ada (sistem lama). Mengumpulkan informasi dari sistem yang 
telah ada mengenai permasalahan, penyebab adanya masalah serta efek dari 
permasalahan yang ada dengan menggunakan alat analisis sebab akibat 
(Cause and Effect Analysis Matrix). 
3. Analisis Kebutuhan 
Berfungsi untuk mencari tahu apa saja yang dibutuhkan atau diinginkan oleh 
sistem yang baru. Mengidentifikasi data, proses serta tampilan yang 
diperlukan untuk sistem yang baru. Kebutuhan sistem digambarkan dalam 
bentuk model use case. 
4.  Analisis Keputusan 
Bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap beberapa kandidat dari 
solusi yang akan diajukan, menganalisa kandidat-kandidat tersebut serta 
merekomendasikan kandidat yang layak sebagai solusi dari sistem dengan 
menggunakan alat Candidate System Matrix. 
5.  Perancangan (design) 
Berguna untuk melakukan perubahan dari proses serta kebutuhan dari 
tahapan analisa menjadi desain yang dibutuhkan untuk membangun sistem. 
6. Konstruksi dan Pengujian 
Tahapan ini melakukan 2 hal yaitu membuat sistem dan melakukan 
pengujian terhadap sistem yang memenuhi kebutuhan dan spesifikasi desain, 
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serta melakukan penyesuaian terhadap proses yang sedang berjalan dengan 
proses baru yang sedang dikembangkan. 
7. Implementasi 
Melakukan implementasi sistem agar sistem dapat beroperasi serta 
perpindahan serta perpindahan sistem secara perlahan. Tahapan ini juga 
mencakup pelatihan pengguna. 
Tools yang digunakan adalah: DFD, ERD, struktur data, bagan alir, 
pembuatan rancangan antarmuka dan keluaran. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan memberikan gambaran skripsi secara sistematis 
yang disusun sebagai berikut : 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Dalam bab ini menjelaskan tentang latar belakang, perumusan 
masalah, ruang lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi dan 
sistematika penulisan. 
BAB 2   LANDASAN TEORI 
Dalam bab ini, Berisikan penjelasan tentang teori, metodologi, dan 
komponen yang digunakan menyangkut topik skripsi. 
BAB 3   METODOLOGI PENELITIAN / RANCANGAN RISET 
Dalam bab ini  menjelaskan strategi pemecahan masalah dan basis 
pengetahuan yang digunakan. 
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BAB 4   HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini menjelaskan data uji coba, spesifikasi sistem uji coba, 
skenario uji coba, hasil uji coba, dan analisis hasil uji coba. 
BAB 5 PENUTUP 
Dalam bab ini menjelaskan tentang kesimpulan berdasarkan hasil uji 
coba dan analisa yang dilakukan, dimana kesimpulan menjawab 
pertanyaan dan memberikan solusi permasalahan, dan saran sebagai 
masukan untuk langkah pengembangan berikutnya. 
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BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis sistem informasi pelayan pelanggan 
pada Hotel Classie Palembang, maka penulis mengambil kesimpulan 
bahwa: 
1. Hotel Classie membutuhkan sistem pelayanan pelanggan dan 
pemesanan kamar dan meeting room yang luas dengan berbasis 
online. 
2. Dengan tersedianya sistem informasi berbasis web, diharapkan dapat 
membantu Hotel Classie dalam menekan biaya promosi. 
 
 
5.2  Saran 
Saran yang dapat penulis berikan kepada Hotel Classie adalah 
sebagai berikut: 
1. Rancangan aplikasi yang telah penulis buat diharapkan dapat 
diimplementasikan untuk memberikan kemudahan dalam penyelesaian 
proses transaksi di Hotel Classie Palembang. 
2. Perlunya ada SDM yang bertindak sebagai administrator, yang 
bertugas menangani dan mengatur website melalui halaman khusus 
yang telah disediakan. 

